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INTISARI 
 Kepuasan pasien merupakan suatu hal yang tergantung pada masing-
masing individu  dan kepuasan pasien dapat terpenuhi apabila pelayanan yang 
diberikan sesuai dengan harapan. Data kunjungan pasien rawat jalan peserta BPJS 
di instalasi farmasi pada tahun 2017 mengalami penurunan dari tahun 
sebelumnya. Penelitian ini, bertujuan untuk mengetahui gambaran tingkat 
kepuasan pasien rawat jalan peserta BPJS pada pelayanan di instalasi farmasi 
RSUD Sukoharjo.  
Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode penelitian diskriptif 
non eksperimental dengan pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan  
indikator lima dimensi service quality (SERVQUAL) yaitu Reliabillity, 
Responsiveness, Assurance, emphaty dan Tangibles. Kuesioner yang digunakan 
sudah memenuhi uji validitas dan reliabilitas. Kuesioner diberikan kepada 371 
pasien rawat jalan peserta BPJS yang pernah berkunjung minimal 2 kali pada 
instalasi farmasi dan berusia diatas 17 tahun. Tingkat kepuasan pasien diketahui 
dengan membandingkan nilai kinerja instalasi farmasi yang dirasakan pasien 
dengan harapan yang diinginkan pasien. 
Hasil dari penelitian ini adalah untuk dimensi reliability sebesar 84,11%, 
dimensi respnsiveness sebesar 89,27%, dimensi assurance sebesar 88,82%, 
dimensi empathy sebesar 90,11% dan dimensi tangible sebesar 92,18%. Dari 
kelima dimensi dapat dikatakan pasien rawat jalan peserta BPJS merasa puas 
terhadan pelayanan yang diberikan oleh instalasi farmasi rawat jalan RSUD 
Sukoharjo.  
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ABSTRACT 
 
The patient satisfaction is a matter that depends on each individual and 
patient satisfaction can be fulfilled if the service given in accordance with the 
expectation. Data of BPJS outpatient visits in Pharmacy Installation in 2017 
decreased from last year. This study’s objective was found out the description of  
satisfaction level of outpatient BPJS participants in the service at installation 
pharmacy RSUD Sukoharjo. 
This study was used non experimental descriptive research method by data 
collection using a questionnaire with five dimensions of  service quality indicator 
(SERVQUAL) namely reliability, responsiveness, assurance, empathy and 
tangibles. The questionnaire used to satisfy the validity and reliability test. 
Questionnaires were administered to 371 outpatients of  BPJS participant who 
visited at least 2 times on pharmaceutical installations and aged above 17 years. 
The level of patient satisfaction is known by comparing the value of the 
pharmaceutical installation work perceived by the patient with the desired 
expectation of the patient. 
The results of the study are reliability dimension of 84.11%, 
responsiveness dimension of 89.27%, assurance dimension of 88.82%, empathy 
dimension of 90.11% and tangible dimension of  92.18%. From the fifth 
dimensions can be said that outpatient of  BPJS participants was satisfied with the 
services provided by the pharmacy installation RSUD Sukoharjo. 
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MOTTO 
 
Manusia yang belum pernah mengalami penderitaan tidak akan pernah mengalami 
kebahagiaan 
(Kahlil Gibran) 
Waktu itu bagaikan pedang, jika kamu tidak memanfaatkannya menggunakan 
untuk memotong, ia akan memotongmu (menggilasmu) 
(H.R. muslim)  
Bersikaplah kukus seperti batu karang yang tidak putus-putusnya dipukul ombak. 
Ia tidak saja tetap berdiri kukuh, bahkan ia menentramkan amarah ombak dan 
gelombang itu 
(Marcus Aurelius) 
Banyak kegagalan dalam hidup ini dikarenakan orang-orang tidak menyadari 
betapa dekatnya mereka dengan keberhasilan saat mereka menyerah  
(Thomas Alva Edison) 
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